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1. Amag

TR (organik tarimin esaslar1 ve uygulanmasina iliskin yonetmelik ve AB Organik tarim mevzuati ile Basak
Organik Standardina gore gergeklestirilen kontrol ve sertifikasyon hizmetlerinde miisterilerden gelebilecek
sikayet ve itirazlarin ¢6ziim yontemini belirlemektir.

2. Sorumlular

Bu prosediiriin uygulanmasindan, sikayetlerin ele alinmasi ve karar verilmesinden Sirket Miidiirii, sikayetlerin /
itirazlarin kaydedilmesi ve islemler sonrasi diizeltici / Onleyici faaliyetlerinin takip ve koordinasyonundan
Yonetim Temsilcisi sorumludur.

Itirazlarin karara baglanmasindan itiraz Komitesi Sorumludur.

3. Uygulama
3.1.Sikayet ve Itiraz

Firmamizin hizmet kalitesi ile ilgili sikayetler; sozlii yada yazili olarak yalnizca konu iizerinde bildirimler olarak
yada TR-AB Pr06-Fr03 Miisteri memnuniyeti anket formunda yazil1 / sozIii olarak gelebilir.

Itiraz ve sikayet degerlendirme komitesi gelen itiraz ve sikayeti degerlendirerek kendi sorumlulugu altinda olan
belgelendirme faaliyetlerine iliskin olup olmadigini teyit eder

Herhangi bir nedenle sikayet olustugunda miitesebbis ile arasinda anlagmazlik konusu olusan firmamiz personeli,
durumu Sirket Miidiirii’'ne bildirir. Sikayeti alan personel de durumu vakit gecirmeden Sirket Miidiirii’ne iletmek
zorundadir.

Sirket Miidiirii; TR-AB Pr06-Fr01 Miisteri Itiraz ve Sikiyet Formu ile sikayet sonuglanincaya kadarki tiim
asamalarin geriye dogru izlenebilir bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Sikayet yazili gelmis ise miisteri
yazist da bu forma eklenir. Sirket Miidiirii, sikayetin bes isgiinii igerisinde ele alinmaya baglamasindan ve
sonuclandirilmasindan sorumludur. Sirket Miidiirii; sikayetle ilgili taraflarla (kontrolorler ve sertifikerler dahil) ve
uygun gordiigi diger kisilerle goriisiir. Netice ve gerekiyorsa sikayetle ilgili gerceklestirilecek faaliyetler
hakkinda sikayet sahibine yazili olarak bilgi verilmesini saglar. Ayrica, sikayetle ilgili olan miitesebbisin kontrol
ve sertifikasyon asamalarin1 ge¢mise doniik olarak gdzden gecirir ve herhangi bir yanlis uygulama veya
gelistirilmesi gereken hususlar varsa diizeltici faaliyet i¢in veri olarak kullanilmasini saglar.

Eger Sirket Miidiiri sikdyette taraf ise, sikdyetin ele alinmasi ve ¢Oziimlenmesinin sorumlulugu Yonetim
Temsilcisi’ne aittir.

BASAK EKOLOJIK resmi bir sikdyet veya itiraz alindiginda Sirket Miidiiri TURKAK’ a mail ile yazil
olarak bildirmekte ayrintilar ile ilgili bilgileri iletmektedir.

SN SIKAYET

Ofis hizmetleri ile ilgili sikdyetler asagidakilerle sinirli olmamak {izere;
Tlgili kisilere ulagilamamasi,
Teklif siiresinin ge¢ olmasi,
Misterinin bilmesi gereken dokiimanlarin yetersiz veya ulasilamaz olmasi) En  fazla bes isgiinii igindg
Belgenin diizenlenmesi ve gonderilmesi siiresinin ge¢ olmasi vb... sonuglandirilir ve miisteriye bilg
Kontrol tarafsizligini, bagimsizligini ve verimliligini etkileyebilecek verilir, tekrarini engellemek ve kok
sikayetler asagidakilerle sinirli olmamak {izere; nedeni ortadan kaldirmak igin
Kontroloriin tavir ve davranisi, diizeltici faaliyet baglatilir  vg
Kontrolériin etik olmayan davramst, etkinligi 6lgulir.
Standartlarin yorumlanmasindaki herhangi bir farklilik
Kontrolde uygun metot kullanilmamasi,
Kontrol planina uymama,
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| | Kontroliin katma deger saglamamasi vb... gibi |

Miitesebbislerle ilgili sikayetler; sertifika ve logolarin kullanim kurallarina uyulmamast ile ilgili olabilir.

Bu tip sikayetlerin degerlendirilmesinde gizlilik prensibine uyum esastir. Konunun kamuoyuna duyurulmasinin
gerektigi 6zel durumlarda ilan sekli ve detayi, firmamizin sorumlulugunda olup, yasal gerekliliklere uygun
davranilir.

SN SIKAYET KARAR

Logonun ve belge kullanma hakkinin belirlenen kapsan
disinda kullanilmasi

Logonun iiriin sertifikast gibi yanlis anlamaya sebep
olabilecek sekilde (6rn. iiriin iizerinde logonun kullanilmast

tcullanilmas, En fazla 10 giin icerisinde diizeltici faaliyet istenir]

sonu¢ olumsuz ise bir ay belgenin askiya alinmasi

yine olumsuz ise belgenin iptaline
Akreditasyon kurumunun logosunun yanlis kullanilmasi

Miitesebbisin bagli veya iiye oldugu ilgili oda veya meslek
guruplarindan gelen sikayetler / geri beslemeler

Hakli sikayet ise, miisteri memnuniyetinin devam|
esas alinarak;

Bir ay igerisinde 6zel denetim yapilmasi,

En fazla 1 ay iginde diizeltici faaliye

Miitesebbis iiriiniinden faydalanan ilgili taraflardan gelen
sikayetler / geri beslemeler

istenilebilir, sonu¢ olumsuz ise bir ay belgenir
askiya alinmasi, yine olumsuz ise belgenin iptali

Bir sonraki denetimde (gézetim, belge yenileme
gibi) dikkate alinmasi

Yazili ve gorsel basinda miitesebbislerle ilgili uygun olmayarn
haberlerin ¢ikmasi

Miitesebbise, sertifikasyon kapsamindaki iiriinlerle ilgili sikayet gelmesi durumunda; sikayet icerigini ve sebebini
firmamiza ibraz etmek durumundadir. Miitesebbis; gerceklestirecegi diizeltici faaliyetlerle ilgili mevzuat geregi
makamlarini bilgilendirmesi, uygunlugu saglamasi ve tekrarinin énlenmesini saglamalidir.

Sikayetin sonucu ile ilgili olarak firmamiz ile miitesebbis arasinda bir anlagmazlik olursa miitesebbisin

Itiraz Komitesi’ne miiracaat etme hakki vardir. Bu asamadan sonra, 5.2. maddesinde belirtilen itiraz prosediirii
isler.

3.2.Sikayet ve Itirazlarin Degerlendirilmesi
3.2.1. Sikayet itiraz Komitesinin Olusturulmas: ve Yapisi

Firmamiz gergeklestirdigi faaliyetlerde tarafsizligin saglanmasi ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin;
bagvurularin kabulii, kontrolorlerin atanmasi, kontrollerin gergeklestirilmesi, raporlanmasi ve sertifikasyon karari
gibi kontrol ve sertifikasyon proseslerinden tamamen bagimsiz Itiraz ve sikayet degerlendirme Komitesi’ni
olusturmustur.

Itiraz ve sikayet degerlendirme Komitesi, Sirket Miidiirii tarafindan atanan 3 iiyeden olusur. Karar i¢in en az 2
iiyenin oybirligi sarttir. 2 {iyenin de karar verilen konuda yeterli olmas1 gerekir. Herhangi bir itiraz ve sikayet
degerlendirme Komitesi liyesi, itiraz veya sikayet konu olan durumda taraf ise o itiraz veya sikayet ile siirh
kalmak kaydi ile komiteye katilamaz. Sikayet ve itiraz eden miisterinin kontrol ve sertifikasyon faaliyetinde
bulunan Basak Ekolojik ¢alisami, bu miisterinin itiraz ve sikayetinin degerlendirmesi i¢in Sikayet ve Itiraz
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komitesinde gorev alamaz. Sikayet ve itiraz komitesi calismalari ve bilgilerin toplanmasindan
sorumludur.

Cikar catismasinin olmamasini giivence altma almak i¢in BASAK EKOLOJIK; bir miisteriye
danigmanhik saglamis veya bir miisteri tarafindan istihdam edilmis olan personeli (ydnetici
pozisyonunda bulunanlar dahil), danigsmanlik veya isttihdamin sona ermesinden itibaren iki yil siire ile o
misterinin bir sikdyet veya itirazinin ¢éziimiiniin gozden gegirilmesi veya onayinda kullanmaz.

e Komite iiyeleri, TR-AB Pr06-Fr04 Komite Upyeligi Sozlesmesi’ni ve TR-B Pr06-Fr05 Komite Uyeligi
Yiikiimliiliik Beyani’n1 ve TR-AB Pr02- By02 Tarafsizlik ve gizlilik beyanini imzalarlar.

3.2.2. Sikayet ve itiraz Durumunda Yapilacak islemler

Itiraz Komitesi’nin gérevi, kontrol ve sertifikasyon proseslerinin herhangi bir asamasinda gelen itirazlarim,
tarafsizlik ve gizlilik prensiplerine uyarak degerlendirilmesidir.
Itiraz Komitesi degerlendirme yaparken;
Akreditasyon standartlarina uyma,
Tarafsizlik ve gizlilik ilkesine bagl kalma,
Kontroldrlerin yetkin olmasi,
Kontrollerin miitesebbis sisteminin miisteri sartlarin1 karsilayabilecek, siirdiirebilecek ve sistemi siirekli
iyilestirebilecek yeterlilikte olup olmadigini 6l¢ecek olmasi,
Kontrollerin miitesebbis sistemine katma deger saglayacak nitelikte olmasi,
Miitesebbisin herhangi grup veya dernek {iyeligi, belgeli miitesebbis sayisina bakilmaksizin hizmetlerin
kolayca ulagmasi,
Politika ve prosediirlere uygun uygulama,
Belge ve logonun kullanima,
gibi kriterler esas alinir.

SN iTIRAZ KARAR

Sirket Miidiirii éncelikle Miisteri Itiraz ve Sikdyet Formu’ nui
doldurulmasimi saglar. Bu form ile itirazin ve itiraz
sonuglanincaya kadarki tiim asamalarin geriye dogru izlenebili
bir sekilde kayit altina alinmasini saglar. Varsa miisterinin by
konudaki yazist da forma eklenir. Sirket Miidiirli, doldurulan
formun itiraz edene gonderilmesini saglayarak onay alir.

Sirket Miidiirii 5 isgiinii icinde Itiraz Komitesi’nin konuyu
incelemek {izere toplanmasim saglar. 5 isgiinii icinde de Itiraz
Kontrol sonucuna / Sikayetler sonucu verilerl Komitesi kararim verir. Itiraz Komitesi’nin karari, gerekgeler
kararlara itiraz ile birlikte (ilgili standart veya prosediire refere edilerek, gerekl
durumda bir niishasin1 gondererek) ilgili taraflara yazili olarak
bildirilir. Karar, Miisteri Itiraz ve Sikdyet Formu ile kayit altinz
alinir. Itiraz Komitesi 3 iiyenin katilimu ile toplamir ve karar er]
az iki iyenin oybirligi ile alinir.
Itiraz Komitesi iiyeleri arasinda, séz konusu itiraza taraf olar
iiyeler varsa bu iiyeler komitede yer almaz.
Itiraz Komitesi’nin degerlendirmesi sonucunda firmamizdar
kaynaklanan bir eksiklik oldugu belirlenirse, Sirket Miidiiri
diizeltici faaliyetleri gerceklestirmekten sorumludur.
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KARAR

Bu durumda kontrolor, miitesebbise; itiraz etme hakkinin
oldugunu agiklar ve bir tutanak hazirlar. Tutanakta konu veg
kontrol edilenin imza atmaktan imtina ettigi belirtilir. Kontro
edilenden tutanagi imzalamasi istenir, imzalamazsa tutanak tek
tarafli olarak imzalanir. Sirket Miidiirii itiraz1 inceler ve 3
isglinii icinde aldig1 karari, ilgili taraflara detayli gerekcelerlg
Kontrol sonucunda kontrolorlerin  yazdig| yazili olarak iletir. Sirket Miidiirii; degerlendirme neticesinde su
uygunsuzluk / gozlem / tavsiye kararina itiraz | tarz kararlar alabilir;

Kontrolor tavsiye kararinin onayina,

Kontrolorlerin degistirilmesi, tekrar tamamen veys
kismen denetimin yapilmasina,
Miitesebbis, Sirket Miidiirii’niin kararmna da itiraz etme hakking
sahipti. Bu durumda madde 1’e¢ gore degerlendirmg
gergeklestirilir.

Kontrolii gergeklestirmek {izere atanan kontrolorlerin 6z
geemisleri  kontrolden oOnce miitesebbise iletilir. Kontro
edilecek miitesebbisin kontrolérlere itiraz etme hakki vardir.

Itirazim1 gerekgesi ile birlikte yazili veya sozlii olarak Sirke
Miidiiri’'ne  iletir.  Sirket Midiiri, kontrol  prosesin
Kontrolii yapacak Kontrolorlere itiraz engellemeyecek, geciktirmeyecek, tarafsizligini, bagimsizligin
ve tutarliligini riske etmeyecek sekilde degerlendirme yapar.

Itirazin hakli bulunmas1 durumunda kontroldrler degistirilerel
yeni atanan kontroldrlerin bilgileri teyit icin firmaya gonderilir.
Itirazin hakli bulunmamasi durumunda bu durum miitesebbisg
yazili olarak iletilir ve denetimle ilgili tekrar teyit istenir.

Sirket Miudiirli; organik tarim sertifikasyonunda tespit edilen, sistemden ¢ikartilmayi gerektirecek her tiirlii
aykiriliklar ile uygun gordiigli yaptirim islemlerini de iceren karar yazisini, miitesebbisin itirazi var ise en geg
yirmi giin i¢inde, itiraz yok ise yillik raporlarda konu ile ilgili bilgi ve belgeleri Organik Tarim Komitesi’ne iletir.
Organik Tarim Komitesi gerekli incelemeleri yaptiktan sonra nihai kararini verir ve sonucu taraflara bildirir.
Gerekli hallerde bagvurulmasi maksadiyla, TR Pr01-Sz01 Belgelendirme hizmet sozlesmesi ( Organik
Tarim) ’° nde itirazlar durumunda yetkili olan mahkemeler belirlenmistir.

3.3.Sikayet ve Itirazlarin Kayitlari

Sikayet ve itiraz kayitlar1 (eSer mevcutsa konu ile ilgili Organik Tarim Komitesi / Bakanlik ile yapilan
yazigmalar) Sirket Miidiirli tarafindan muhafaza edilir. Miitesebbis, sertifikalandirilmis bir miisteri ise; Miisteri
Itiraz ve Sikdyet Formu’nun bir kopyasi ile (eger mevcutsa konu ile ilgili Organik Tarim Komitesi / Bakanlik ile
yapilan yazigmalar) ayrica miitesebbise ait dosyada muhafaza edilir

Sikayet ve itiraz kayitlar1 gizli olup taraf olan miitesebbis ve Itiraz Komitesi ile Organik Tarim Komitesi /
Bakanlhk disindaki taraflara agik degildir. Gelen sikayet / itirazlar; TR-AB Pr06-Fr02 ltiraz ve Sikayet
takip Formu ile Yonetim Temsilcisi tarafindan takip edilir.

Sikayetin ve/veya itirazin alinmasindan sonra 15 (onbes) is giinii i¢cinde sikayetciye/itirazciya , Y onetim
Temsilcisi tarafindan sikayetin/itirazin durumu hakkinda sirket antetli kagidi ile yazili ve/veya sozlii
olarak bilgilendirme yapilir.

3.4.Sikayet ve Itiraz Islemleri Sonrasinda Diizeltici Faaliyetler
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Sirket Miidiirli; her sikdyet veya itirazla ilgili uygulanabilir oldugu Olgiide diizeltici / Onleyici faaliyet
baglatmaktan sorumludur. Diizeltici / Onleyici faaliyet talebi Sirket Miidiirii disindaki herhangi bir
personelimizden de gelebilir. Diizeltici / 6nleyici faaliyetler TR-AB Prl2 Diizeltici Onleyici Faaliyet
Prosediirii’ne gore Yonetim Temsilcisi tarafindan takip ve koordine edilir.

Yonetimin gézden gecirmesi toplantilarinda degerlendirilmesi amaci ile o toplanti donemindeki sikayet ve itiraz
islemleri, Yonetim Temsilcisi tarafindan performans raporu ile yonetime raporlanir. Yonetim de bu rapora
istinaden ayrica diizeltici / Onleyici faaliyet karari alabilir (bkz. TR-AB Pr10 Yénetimin Gozden Gegirmesi
Prosediirit).

4. Tlgili Dokiimanlar ve Kayitlar

o TR-AB Prl0 Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii
e TR-AB PrI2 Diizeltici Onleyici Faaliyet Prosediirii
TR-AB Pr06-Fr01 Miisteri itiraz ve Sikdyet Formu
TR-AB Pr06-Fr02 Itiraz ve Sikayet Takip Formu
TR-AB Pr06-Fr03 Miisteri memnuniyeti anket formu
TR-AB Pr06-Fr04 Komite Uyeligi Sozlesmesi
Pr06-Fr05 Komite Uyeligi Yukumluluk Beyani
TR Pr01-Sz01 Belgelendirme hizmet sézlesmesi ( Organik Tarum)
TR-AB Pr02- By02 Tarafsizlik ve gizlilik beyant
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